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Introdução 
O setor de serviços de hotéis e restaurantes são importantes para o desenvolvimento 
da economia da cidade, sendo ainda mais relevante para uma cidade turística por serem itens 
da hospitalidade que, se servidos com excelência, tornam-se um valor agregado para o 
turismo. São Francisco do Sul recebe em temporada de verão milhares de turistas de várias 
origens e que utilizam estes serviços.  
Levando em consideração este volume que a cidade recepciona, fazem-se necessárias 
estratégias para disponibilizar serviços com qualidade e que resultem em uma avaliação 
satisfatória pelo turista. Lobos (1993, p. 13) afirma que “quem determina se a qualidade de 
um serviço é boa ou não é o cliente”.  
Diante deste contexto, o objetivo principal do trabalho de pesquisa foi: Identificar a 
percepção dos turistas em relação aos serviços ofertados nos hotéis e restaurantes de São 
Francisco do Sul, por meio da Janela do Cliente. Para responder este objetivo foi necessário: 
Identificar a importância conferida aos atributos da prestação de serviços; Identificar a 
satisfação conferida aos atributos da prestação de serviços; e, Construir a Janela do Cliente.  
 
Material e Métodos 
O método utilizado para a pesquisa foi de abordagem descritiva com características 
quantitativas e técnica de levantamento de dados em campo.  
Para a coleta dos dados foram elaborados 2 questionários, 1 para mensurar a 
satisfação e outro para mensurar a importância atribuída pelos respondentes dos serviços de 
hotéis e restaurantes.  
Os questionários aplicados contém 25 questões fechadas para os turistas de 
restaurantes, e, 29 questões fechadas para os turistas de hotéis, com utilização da Escala 
Likert de 5 pontos, para obter posteriormente por cálculo de média ponderada a mensuração 
da satisfação e importância e por consequência a construção da Janela do Cliente. 
A base de dados para elaboração do instrumento de coleta está na teoria de Gianesi e 
Correa (2013, p.91), considerando os 8 critérios da avaliação da qualidade sobre os atributos 
de serviços que causam satisfação e são importantes na prestação de serviços.  
 A tabulação e análise dos dados foram a partir de cálculos estatísticos. 
Com os resultados das médias de importância e satisfação calculadas 
estatisticamente, foi construída a Janela do Cliente (CÁCERES, 1994). Trata-se de uma 
ferramenta de ligação direta dos fornecedores de serviços com os seus clientes. A Janela do 
Cliente é um gráfico dividido em 4 quadrantes: D, A, C e B. 
Para elaboração da Janela do Cliente foi necessário o cálculo da média ponderada 
móvel (numa escala de importância e satisfação entre 1 (menor avaliação) e 5 (maior 
avaliação)), para cada atributo analisado. Após foi calculado a média aritmética simples 
(média geral), essas utilizadas para a formação dos quadrantes da Janela do Cliente,  
Cáceres (1994), explica que cada quadrante representa uma situação para o atributo 
ali localizado: 
Quadrante A: significa que os atributos além de serem considerados importantes os 
clientes estão satisfeitos com os serviços e as empresas estão respondendo eficientemente as 
necessidades deles; 
Quadrante B: são os atributos que a empresa oferta aos clientes, porém eles não 
valorizam, pois não são importantes para eles; 
Quadrante C: são aqueles atributos considerados indiferentes para os clientes, 
possuem importância e satisfação baixa; 
Quadrante D: os atributos neste quadrante é bastante crítico, pois os atributos para os 
clientes são importantes e a satisfação é baixa, portanto as empresas devem dar atenção a 
estes atributos para que aconteça a satisfação e se desloquem para o quadrante A. 
 
Resultados e discussão 
A Janela do Cliente dos Hotéis foi elaborada a partir das médias gerais de 
importância e satisfação, utilizadas para traçar as linhas que formam os quatro quadrantes da 
Janela do Cliente (D, A, C e B). O posicionamento dos atributos nos quadrantes se deu a 
partir de suas respectivas médias, representados na figura 1: 
  
Figura 1: Janela do Cliente dos Hotéis 
 
Dos 29 atributos avaliados (descritos no lado direito da figura 1), obteve-se os 
seguintes resultados: 
a) 13 ficaram localizados no quadrante A, que significa que os hotéis estão 
realizando os serviços com qualidade e os turistas estão percebendo e valorizando esses 
atributos;  
b) no quadrante B no qual os hotéis estão realizando os atributos com qualidade, mas 
os turistas não percebem, localizou-se apenas 1 atributo; 
c) no quadrante C cuja qualidade dos atributos é indiferente para os turistas, foram 
localizados 8 atributos; 
d) no quadrante D ficaram localizados 7 atributos, quer dizer que os hotéis estão 
apresentando desempenho fraco nos serviços e são os serviços que os turistas consideram de 
alta importância e não recebem da forma que estavam esperando.  
Os hotéis precisam dar atenção aos atributos que foram localizados no quadrante D, 
realizando melhorias para que eles se desloquem para o quadrante A, suprindo assim as 
necessidades e expectativas dos clientes. 
 
A Janela do Cliente dos Restaurantes, elaborada com os mesmos critérios da anterior, 
está representada na figura 2: 
 Figura 2: Janela do Cliente dos Restaurantes 
 
Os 25 atributos (descritos no lado direito da figura 2), ficaram distribuídos da 
seguinte forma: 
a) 14 foram localizados no quadrante A; 
b) no quadrante B não houve localização de atributos; 
c) no quadrante C foram localizados 6 atributos; e, 
d) no quadrante D foram localizados 5 atributos, que apresentam desempenho fraco 
nos serviços.  
 
Em análise de ambas figuras, os atributos que foram localizados no quadrante D são 
os que precisam de maior atenção para que sejam realizadas melhorias, pois são os atributos 
que os turistas valorizam e que não desempenharam a qualidade que eles aguardavam receber.  
Importante ressaltar que os atributos dos serviços localizados nos quadrantes C e B 
também precisam da atenção dos gestores, pois ainda demonstram falhas na percepção dos 
clientes, seja da importância ou da satisfação na prestação daqueles serviços atribuídos pelos 
clientes. 
Mesmo os atributos dos serviços localizados no quadrante A, que apontam alta 
importância para os clientes e sua respectiva satisfação, carece de atenção no processo de 
gestão, principalmente para sua manutenção e/ou inovação. 
  
 
 Conclusão  
O trabalho de pesquisa possibilitou analisar o grau de importância e o nível de 
satisfação dos atributos ofertados nos hotéis e restaurantes, e por consequência a construção 
da Janela do Cliente, proporcionando uma forma de análise visualmente clara e objetiva. 
Para os serviços de hotéis foram obtidas as seguintes médias gerais dos atributos 
avaliados: quanto a importância 4,28; quanto sua respectiva satisfação 3,56. Para os serviços 
de restaurantes: quanto a importância 4,36; quanto sua respectiva satisfação 3,44. 
As médias gerais demonstram que há uma lacuna na avaliação dos turistas entre o 
que consideram importante e sua respectiva satisfação em ambas as atividades de prestação de 
serviços, apresentando falhas de gestão. Então, a análise aponta para a conclusão de que para 
os turistas ainda há atributos que precisam de melhorias para que cumpram suas expectativas. 
As médias gerais e de cada atributo também foram utilizadas para a construção da 
Janela do Cliente. A partir dessa construção foi possível concluir que: 
Nos atributos dos serviços oferecidos pelos restaurantes, houve maior concentração 
dos atributos no quadrante D (atributos com alta importância e baixa satisfação), comparado 
com a dos hotéis, sendo assim a atividade de alimentação a com maiores necessidades de 
melhorias. 
Os atributos localizados no quadrante D, são os que demandam maior urgência em 
ações de melhoria pelos gestores. Com uma atenção relevante, se faz necessária também a 
análise do motivo para os atributos que estão nos quadrantes C e B não terem obtido uma boa 
percepção dos clientes. Apesar de uma condição favorável os atributos do quadrante A, não 
podem ser descuidados pela gestão, pois devem no mínimo manter-se como estão na 
percepção dos turistas. 
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